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Sahkoisen asioinnin
kehittamisen periaatteiden

tarkoitus

Voimme ohjata palvelutoiminnan ja
asioinnin kehittimistd yhteiseen suuntaan.
Sdhkoinen asiointi ei ole muusta kehittimisesti irrallinen aihe.

Sahkdoisen asioinnin periaatteiden tarkoitus on

tukea hyvien kdytantojen jakamista ja hydodyntamista

ohjata arkkitehtuurilinjausten, yhteisten toimintamallien ja JHS-suositusten pariin
toimia yhteisend ohjeena sdhkdisen asioinnin prosesseja ja tyokaluja kehittaville
seka kehityksesta paattaville ja sita ohjaaville toimijoille

minimoida asiakkaan ja viranomaisten hallinnollinen taakka

Sdhkoista asiointia kehittdessési arvioi kehittdmishanketta suhteessa toiminnan kehitta-
misen tavoitteisiin ja varmista ettd tavoitteet eivit ole ristiriidassa periaatteiden kanssa.
Jos poikkeat periaatteesta, perustele paatoksesi ja arvioi poikkeaman vaikutukset.

Periaatteita voidaan hyodyntaa yhta hyvin valtion, kuntien, jarjestojen ja yritysten

toiminnassa. Periaatteet on kehitetty valtiovarainministerion asettamassa Valtionhallin-
non sidhkoisen palvelutoiminnan kehittdmisryhmassé (Vatkaus). Periaatteet ovat olleet
avoimesti keskusteltavana.

Tyoryhma uskoo yhteisten sahkdisten palvelujen kehittdmiseen
ja sen hyotyihin. Siksi se on halunnut nostaa kehittamistoiminnan
tietotulvasta esiin nama periaatteet.
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Kaynnista muutos toiminnan tarpeista

Julkisen hallinnon asiakasprosessit ovat monimutkaisia. Muutoksessa siirretddan helposti
vanha, tuttu prosessi uusiin palvelukanaviin tai asiointimuotoihin tarkastelematta itse
asiointia tai kéyttdjan tarpeita.

Al& vie vanhaa ja nykyisté sellaisenaan sdhkdiseen maailmaan. Arvioi, voidaanko
asiointitarve poistaa kokonaan. Pyri rakentamaan asiointitapahtumasta luotettava,
vuorovaikutteinen ja kdyttajaa tukeva. Vahvista omalla toiminnallasi sahkoisen asioinnin
ja palvelun imagoa. Huomioi, ettd palvelusi voi olla asiakkaan nikokulmasta osa palvelu-
kokonaisuutta - ld rakenna organisaation, hallinnonalan tai yksittaisen tuotteen niko-
kulmasta.

Muutos ldhtee toiminnasta, ei tietojarjestelmastd. Mieti ja kokeile myos palveluita
joita kayttdjat eivit vield tiedd tarvitsevansa. Tavoittele asiointitapahtuman ydintd ja
sen toimivaa suorittamista.

Tee riski- ja kustannushydtyanalyysit. Vie sahkoinen toiminta ja sen linjaukset myos
strategiatasolle.



Uskalla tehda paatos /

MITA SEON  Asiat etenevit vain piittimilla ja tekemalli. Padtos pitidd dokumentoida ja viestid
aktiivisesti. Ndin varmistat, ettd omat ratkaisut ja kokemukset ovat muiden kéytet-
tavissd.

MITEN  Tee pdatos ja toteuta se, vaikka se mydhemmin osoittautuisikin véaraksi.
Uskalla kokeilla ja tarvittaessa my6s viheltad peli poikki riittdvéin aikaisin.

Sieda kohtuullisessa maarin myds epaonnistumista tai virheita.
Virheita tekevat kaikki ja tilanteesta voi oppia.
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Tee muutos hallitusti

Muutos on aina iso prosessi, sithen kannattaa keskittyd ja varata riittdvésti resursseja.
Useimmiten kehittdmisresurssit ovat organisaatiossa hajallaan ja méardaikaisia. Muutos-
hankkeen tulee olla realistinen myds aikataulultaan. Maarité tavoitteet, seuraa ja hallitse
kustannuksia ja hyotyja.

Al haukkaa liian isoa palaa kerralla. Vaiheista ja palastele. Muutosvastarintaa on aina
olemassa ja muutosjohtaminen on tirked osa muutosta. Vanhasta irtipddstdminen on aina
hidasta ja huonoksikin tunnistetusta jarjestelmasti voi olla vaikea luopua.

Keskity tekemiseen.

Huomioi hallinnolliset ja lainsdddanndlliset esteet ja pyri aktiivisesti
[6ytamaan niihin ratkaisuja. Valita tietoa I0ydetyista ratkaisuista ja
onnistumisista. Yllapida aktiivista keskusteluyhteytta eri toimijoiden
valilla.



Tee yhteistyota

MITA SEON  Sihkoisti asiointia kehittiessisi hyddynni jo aiemmin tehtyi tyst, komponentteja ja
kokemuksia. Jaa omat kokemuksesi muiden kéyttoon. Kaikkea ei tarvitse tehdd itse.

MITEN  Pyri omalla toiminnallasi valttiméd4n toiminnan ja tietojen pirstoutumista aina, kun se
on mahdollista. Varmista toiminnan ja kehittdimisen yhteys isompiin kokonaisuuksiin.
Pid4 huolta, ettd asiointiin liittyvit tietovastuulliset toimijat tietdvét tehtdvansa. Pyri
yhdistimaén erilldan olevia tietovarantoja toisiinsa toiminnan kannalta hyodyllisim-
milld tavalla. Tee yhteisty6ta muiden alalla toimivien kanssa, myos yritysten.
Hyédynna avoimia kehittdjayhteisdjd ja kansalaisyhteiskuntaldhtdisia toimijoita.
Opi muilta ja benchmarkkaa. Pyri ylittdmaédn kuntien ja valtion toiminnan rajoja
silloin kun se on mahdollista.

Edista julkisen hallinnon palvelujen ja tietojen yhteentoimivuutta
ja avoimuutta.

Pyri toteuttamaan vapaasti hyodynnettavit tulokset avoimilla rajapinnoilla ja avoimella
ldhdekoodilla.



Ota kayttajat mukaan

MITA SEON  Huomioi sihkéisen palvelun tai tietojérjestelmin kiyttijit kehittimisessi, kehitystyon
suunnittelussa sekd sen toteutuksessa. Sdhkoisisséd palveluissa ja asioinnissa nihddan
helposti vain viat ja vaikeat tilanteet. Ald siis unohda hyvéi palautetta saaneita ominai-
suuksia uudistaessasi palvelua.

MITEN  Kerid palautetta nyky- ja tavoitetilasta. Huomioi aidosti kdyttdjandkokulma ja erilaiset
asiakasryhmat. Arvioi ja seuraa asiakashyotyjd ja kéyttdjakokemuksia.

Yhdessa tekeminen ja osallistuminen tekee palvelun kayttajalle
tutummaksi ja pienentdd muutosvastarintaa.

~ Kayta asiakasraateja ja vie demo/betaversiot
\ kayttajien kokeiltavaksi.




Huolehdi palvelusi elinkaaresta B 4

MITA SEON  Kaikilla palveluilla ja jirjestelmilli on elinkaarensa, jonka aikana palveluita tulee
kehittaa siten, ettd huomioidaan seké organisaation ettd asiakkaiden tarpeet.

MITEN  Mairittele ja kuvaa jokaiselle palvelulle sen elinkaari: kuvaa palvelun ja asiankésittelyn
elinkaari asiakkaalta virastoon ja takaisin, kuvaa kuinka kauan sité tarvitaan, mité se
korvaa ja milloin seké milloin se mahdollisesti korvautuu uudemmalla palvelulla.
Huomioi my6s miten palvelun ja siihen liittyvien tietojérjestelmien elinkaaret mahdol-
lisesti eroavat ja varaudu eriaikaisiin muutoksiin.

Maarittele ja varmista palvelun omistajuus, hallintamalli ja rahoitus-
malli. Varmista palvelun kdyttoonottojen onnistuminen.

Kunnioita palvelun elinkaarta kustannukset ja resurssit huomioiden. Ennakoi muutokset
ja kehitystarpeet rajallisten resurssiesi rajoissa. Varaudu myds hallinnollisiin esteisiin,
esim. toimintaa ohjaavien sdaddsten ja maardysten osalta.
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Tee tiedosta ja palveluista helposti saatavia

Kerro asiakkaalle asioinnin kokonaiskuva ja tee asioinnista kokonaisuudessaan teknisesti
mutkatonta.

Tee asiointiin liittyvasta tiedosta helposti saatavaa. Ohjaa ja opasta aktiivisesti
asiakkaita sdhkaisiin palveluihin. Huolehdi tiedon ja palveluiden 16ytyminen kan-
sallisten portaalien kautta. Huolehdi my®s, ettei asiakkaan palvelupolku katkea kesken
silloinkaan, kun asiointiprosessi siirtyy organisaatiosta toiseen.

Selvitd mita tietoa, milloin ja miten kadyttaja haluaa, dla oleta
tietdvasi kayttdjan tarpeita vain siksi etta tunnet asiointiprosessin.

Varmista, ettd kdyttdja padsee helposti tarkistamaan tietonsa aina halutessaan ja ettd
hén saa ajantasaisen tiedon asioinnin edistymisestd ja vaiheesta. Kéytd selkeda kieltd,
jotta asiointi ja tieto on ymmarrettdvdd. Tue asiakasta ongelmatilanteissa.

Viltd samojen tietojen moninkertaista tallentamista. Hyddynnd samoin myds asiak-
kaan tekema tyo: asiakkaan tarvitsee tallentaa tietonsa vain kerran ja korjata se vain yh-
teen paikkaan. Tieto kéytetdan sen alkuperdisestd ldhteestd aina kuin se on mahdollista.
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Lisatietoa

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia
www.vm.fi > Julkaisut ja asiakirjat > Julkaisut >
Hallinnon kehittdaminen > Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia

SADe-ohjelma
www.vm.fi/sade

Yhteentoimivuusportaali
www.yhteentoimivuus.fi

LinkedIn: JulkiCT-strategian ryhma
www.linkedin.com > JulkICT-strategia

JHS-suositukset
www.jhs-suositukset.fi

JulkICT-wiki
wiki.julkict.fi/julkict

Valtionhallinnon sahkoéisen palvelutoiminnan kehittamisryhma
www.hare.vn.fi > Perushaku: Valtionhallinnon sdhkoisen palvelu-
toiminnan kehittamisryhma
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